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・利　益
’キャッシュフロー
出所：Morgan，Neil　A　．，Bruce　H．Clark，Rich　Gooner，“Marketing　Productivity，
　　Marketing　Audits，　and　Systems　for　Marketing　Performance　Assessment：
　　Integrating　Multiple　Perspectives，”lournal（OfBusiness　Research，Vol．55，
　　2002，p．367．
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図一5　マーケティングの業績測定プロセス（2）
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出所：Morgan，　Neil　A．，　Bruce　H．　Clark，　Rich　Gooner，“Marketing
　　Productivity，Marketing　Audits，　and　Systems　for　Marketing　Performance
　　Assessment：Integrating　Multiple　Perspectives，”　Journal　of　Business
　　Research，　Vol．55，2002，　p．368．
皿　マーケティング管理会計とマーケティング・メトリックス
　上述のように、筆者はマーケティング活動のプロセスや結果の測定および評価が重要であり、そ
のツールとしてのマーケティング・メトリックスによる総合的な業績管理すなわちマーケティング
業績管理システム（マーケティング・ダッシュボード）の構築が必要であると考えるので、マーケ
ティング・メトリックスに関する議論は、今後、マーケティング管理会計の重要なテーマになると
考えるのである。
　ここで、マーケティング・メトリックスの尺度のうち重要性が高いと思われるものを2つ取り上
げて説明する〔35〕。
　マーケティング・メトリックスの尺度の例①顧客生涯価値
　顧客生涯価値（Customer　Lifetime　Value：CLV）とは、個別顧客から将来にわたって得られるす
べての利益である。それは、その顧客関係性によって生み出される将来の予想キャッシュフローの
現在価値に基づいている。計算式は以下のとおりである。
顧客生涯価値二粗利益（マージン）×顧客維持率（％）／1＋割引率（％）一顧客維持率（％）
　マーケティング・メトリックスの尺度の例②ブランド・エクイティ
　ブランド・エクイティとは、ブランドの名前や記号と結びついたブランドの資産価値である。ブ
ランド・エクイティは、ブランド忠誠度、ブランド名についての顧客の認知度、知覚品質の高さ、
ブランドの連想内容、ブランドのパテントなどによって支えられている。計算式は以下のとおりで
ある。
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ブランド・エクイティ＝有効市場シェア（％）×相対価格×忠誠指数（耐久率％）
　ここで忠誠指数（耐久率）とは、次期にもそのブランドを購買し続けるであろう顧客の割合であ
る。こうしたブランド・エクイティの構成要素には以下のものがあげられる〔8〕。
（1）ブランド認知→認知率（知名率）
（2）知覚品質→品質評価（機能、デザイン、耐久性、使い勝手）
（3）ブランド連想→連想内容と強度
（4）ブランド・ロイヤルティ→継続購入率
（5）その他の項目→ブランド履歴、ブランドシェアと競争上の地位、技術上の競争優位
上記の2つの尺度は、管理会計の研究分野でも極めて重要な尺度であると考えられるので、今後、
さらに詳細な分析が必要であるといえよう。
皿　マーケティング活動の業績管理システム（マーケティング・ダッシュボード）構築の必要性
　アメリカでは、マーケティング関係のコンサルティング会社が「マーケティング・ダッシュボー
ド」のシステムを開発し企業への導入が行われている。「マーケティング・ダッシュボード」とは、
企業のマーケティング活動に関わる広告、販売促進、流通、販売、売上、利益などのさまざまなデー
タを統括して見やすくし、投資対効果などを可視化するための情報システムである。ここで「ダッ
シュボード（dashboard：計器盤）」とは、自動車の運転席の前にあるいくつかの計器類を想定し、
それらの計器類が示している自動車のさまざまなコンディションを把握することができることに例
えているのである。また、飛行機の「コックピット（cockpit：操縦席）」を想定し、操縦席の周りの
多くの計器類によって飛行機のコンディションを把握することに例える場合もある。そのような
「ダッシュボード」あるいは「コックピット」によりマーケティング活動のプロセスをPDCAで把
握し、ERPやその他の情報をBSCなどのアプローチにより管理するマーケティング活動の業績測
定システムないし業績管理システムを意味している。
　わが国でも、電通イーマーケティングワン〔45〕、野村総合研究所〔46〕、インテージ〔47〕、日立
コンサルティング〔48〕、マーケティングメトリックス研究所〔49〕などのコンサルティング会社が
「マーケティング・ダッシュボード」によるマーケティング活動の業績管理のコンサルティングを
行っている。
　上記のコンサルティングは、わが国ではまだ始まったばかりであり、今後、システムの精緻化、
分析力の向上が必要であると思われる。
D（結　　論
　以上、マーケティング・メトリックスに関する諸説について若干の考察を行ってきた。筆者の今
後の課題として以下の3つの点を指摘しておこう。
　第1に、マーケティング・メトリックスに関する研究を通じてその整理・体系化を行う必要があ
る。
　第2に、マーケティング・メトリックスに関する企業へのアンケート調査やコンサルティング業
界の実態調査などを行い、業種・業態別のマーケティング業績測定システム（マーケティング・ダッ
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シュボード）を構築する必要がある。Paul　W．Farrisらは、アメリカにおけるマーケティング・メト
リックスの実態調査を行い、その集計結果を彼らの第2版の著書で明らかにしている。マーケティ
ング・メトリックスに関する実態調査は、今のところアメリカではFarrisらのものが唯一であると
思われる。わが国では、マーケティング・・メトリックスに関する実態調査は、特にその体系的な調
査は公表されておらず、現時点では皆無であると考えられる。Farrisらの実態調査に関する筆者の
考察は他稿に譲ることにするが、筆者自身も今後わが国におけるマーケティング・メトリックスの
実態調査を行い、Farrisらのアメリカにおける実態調査と日米の比較研究を行う予定である。
　第3に、マーケティング業績測定システム（マーケティング・ダッシュボード）は顧客・消費者
との接点として極めて重要であるが、当該企業の全社的・総合的業績測定システム（BSCもその1
つ）の構築が必要である。その場合、組織有効性に関する研究成果を十分に検討したうえでシステ
ム設計を行う必要があり、さらに、企業の全社的・総合的業績測定システムとマーケティング業績
測定システムとの連携を考慮しなければならない。これらの点に関する研究は他日を期することに
する。
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